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ABSTRACT 
The service quality is measured to evaluate the performance of bank services. In addition, 
SERVQUAL model is based on multi-item scale designed to measure the customer’s expecta-
tions and perceptions. It also includes the gap that occurs, that is the gap between customer’s 
expectation and the management’s perception. These perceptions are also determined by the 
gender. This research aims to examine the factors which determine the quality of banking 
services for its customers and employees in Surabaya and examine different perceptions be-
tween customers and bank employees. The sample consists of customers (adults and students) 
and bank employees in Surabaya. The data were collected by questionnaire, 80 question-
naires from general customers, 100 from students and 100 from bank employees have been 
collected. It was found there are seven factors as the determinants of the quality of banking 
service perceived by customers and employees. From seven factors, there are differences in 
perceptions of service quality determinants between customers and employees. Based on cus-
tomer perception, the speed and certainty of service time are the most important factor, while 
based on employees perception, courtesy and the employee’s competence are the most de-
termine factor. 
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PENDAHULUAN 
Industri jasa pada saat ini merupakan sektor 
ekonomi yang sangat besar dan tumbuh 
sangat pesat. Layanan jasa perbankan telah 
mengalami perkembangan yang dinamis 
sejalan dengan semakin tingginya kesadaran 
nasabah untuk dilayani dengan baik dan 
semakin tingginya tingkat persaingan usaha. 
Pada dekade terakhir, peningkatan kualitas 
akan jasa yang ditawarkan semakin menda-
patkan banyak perhatian bagi bank. Hal ini 
disebabkan karena kualitas jasa dapat digu-
nakan sebagai alat untuk mencapai keung-
gulan kompetitif. Kualitas jasa diukur untuk 
mengevaluasi performa pelayanan. 
Manajemen dan karyawan bank tidak 
selalu memahami secara tepat apa yang 
diinginkan nasabah. Manajer dan karyawan 
bank mungkin berpikir bahwa nasabah 
menginginkan fasilitas fisik yang lebih baik, 
tetapi nasabah mungkin lebih mementingkan 
daya tanggap karyawan bank.  
Penulis tertarik untuk meneliti faktor-
faktor yang menentukan kualitas jasa per-
bankan di Surabaya dengan melakukan studi 
pada segmen nasabah dimana segmen yang 
diidentifikasi adalah nasabah umum dan 
nasabah mahasiswa serta karyawan bank 
sebagai pembanding penentu kualitas jasa 
perbankan di Surabaya dan menguji perbe-
daan persepsi antara nasabah umum, nasa-
bah mahasiswa dan karyawan bank. 
 
RERANGKA TEORITIS DAN HIPOTE-
SIS 
Pengertian dan Karakteristik Jasa 
Kotler dan Amstrong (2008 : 204) 
mengemukakan pengertian jasa adalah setiap 
tindakan atau kinerja yang ditawarkan oleh 
satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip 
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tidak berwujud dan tidak menyebabkan 
perpindahan kepemilikan. Produksi jasa 
dapat terikat atau tidak terikat pada suatu 
produk fisik. Sedangkan, Fandy Tjiptono 
(2008 : 7) mengemukakan definisi jasa 
adalah aktivitas, manfaat atau kepuasan yang 
ditawarkan untuk dijual.  
Berdasarkan beberapa definisi tersebut 
maka jasa pada dasarnya adalah sesuatu 
yang mempunyai ciri-ciri sebagai berikut: 
1. Suatu yang tidak berwujud, tetapi dapat 
memenuhi kebutuhan nasabah. 
2. Proses produksi jasa dapat menggunakan 
atau tidak menggunakan bantuan suatu 
produk fisik. 
3. Jasa tidak mengakibatkan peralihan hak 
atau kepemilikan. 
4. Terdapat interaksi antara penyedia jasa 
dengan pengguna jasa. 
Karakteristik jasa merupakan ciri khas 
yang dimiliki oleh jasa, yang membedakan 
produk jasa dengan produk perusahaan 
manufaktur. Menurut Zeithaml dan Bitner 
(2006 : 21), jasa memiliki empat ciri utama 
yakni sebagai berikut dibawah ini : 
1. Tidak berwujud 
2. Tidak terpisahkan 
3. Bervariasi  
4. Mudah musnah 
 
Pengertian dan Manfaat Kualitas Jasa 
Menurut Goetsch & Davis, 1994 (dalam 
Fandy Tjiptono, 2008 : 82) kualitas jasa 
didefinisikan sebagai kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, sumber 
daya manusia, proses dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan.  
Kualitas lebih menekankan aspek kepu-
asan nasabah dan pendapatan yang memiliki 
fokus utama pada utilitas nasabah. Kualitas 
memiliki hubungan yang erat dengan kepu-
asan nasabah. Kualitas memberikan suatu 
dorongan kepada nasabah untuk menjalin 
ikatan hubungan yang kuat dengan perusa-
haan. Dalam jangka panjang ikatan seperti 
ini memungkinkan perusahaan untuk mema-
hami dengan seksama harapan nasabah serta 
kebutuhan mereka. Pada akhirnya, kepuasan 
nasabah dapat menciptakan kesetiaan atau 
loyalitas nasabah kepada perusahaan yang 
memberikan kualitas memuaskan (Fandy 
Tjiptono, 2006 : 54). 
Kualitas juga dapat mengurangi biaya. 
Dengan adanya pengurangan biaya akan 
memberikan keunggulan kompetitif berupa 
peningkatan profitabilitas dan pertumbuhan.  
Jika kualitas yang dihasilkan oleh 
perusahaan superior dan pangsa pasar yang 
dimiliki besar, maka profitabilitasnya akan 
terjamin. Manfaat kualitas yang superior 
antara lain berupa loyalitas nasabah yang 
lebih besar, pangsa pasar yang lebih besar, 
harga jual yang lebih tinggi dan produktifitas 
yang lebih besar. Semua manfaat tersebut 
pada gilirannya mengarah pada peningkatan 
daya saing berkelanjutan dalam organisasi 
yang mengupayakan pemenuhan kualitas 
yang bersifat pendorong bagi nasabah. 
Dalam jangka panjang perusahaan demikian 
akan tetap bertahan dan menghasilkan laba 
(Fandy Tjiptono, 2006 : 55).  
  
Dimensi Kualitas Jasa 
Dimensi kualitas jasa merupakan salah satu 
bentuk untuk mengukur kualitas jasa. Di-
mensi ini sangat penting untuk memudahkan 
pengukuran kualitas jasa, sehingga dapat 
diketahui sejauh mana kualitas jasa yang ada 
di perusahaan dapat memuaskan nasabah. 
Dari beberapa penelitian mengenai 
dimensi penentu kualitas jasa yang paling 
banyak diacu dalam pengukuran kualitas 
jasa adalah dimensi kualitas jasa yang di-
kembangkan oleh Parasuraman, et al (1985, 
1988) yang dikenal dengan SERVQUAL. 
Lima dimensi pokok yang dapat 
menjelaskan dalam mengevaluasi jasa yang 
bersifat tak berwujud menurut Parasuraman, 
et al (1988) adalah sebagai berikut: 
1. Bukti langsung : merupakan aspek peru-
sahaan jasa yang mudah terlihat dan dite-
mui nasabah, yaitu dalam wujud sarana 
dan prasarana, alat komunikasi dan 
tampilan karyawan. 
2. Keandalan : yaitu kemampuan membe-
rikan pelayanan yang dijanjikan dengan 
segera, akurat dan memuaskan. 
3. Daya tanggap : yaitu keinginan para 
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karyawan untuk membantu para nasabah 
dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. 
4. Jaminan : mencakup pengetahuan, ke-
mampuan, kesopanan, dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para karyawan, 
bebas dari bahaya, risiko atau keragu-
raguan. 
5. Empati : meliputi kemudahan dalam 
melakukan hubungan, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi, dan memahami 
kebutuhan para nasabah. 
Pengukuran kualitas jasa dalam model 
SERVQUAL didasarkan pada skala multi 
item yang dirancang untuk mengukur 
harapan dan persepsi pelanggan, serta gap di 
antara keduanya dalam dimensi-dimensi 
kualitas jasa. Kelima gap tersebut adalah: 
1. Gap antara harapan nasabah dan persepsi 
manajemen.  
2. Gap antara persepsi manajemen dan 
spesifikasi kualitas jasa.  
3. Gap antara persepsi manajemen dan 
spesifikasi kualitas jasa dan penyam-
paian jasa.  
4. Gap antara penyampaian jasa dan 
komunikasi eksternal.  
5. Gap antara jasa yang dialami dan jasa 
yang diharapkan. 
Beberapa penelitian telah dilakukan 
untuk menguji terjadinya gap antara persepsi 
nasabah dan persepsi karyawan terhadap 
kualitas jasa. Penelitian yang dilakukan oleh 
Yavas (2006) menguji perbedaan penentu 
kualitas jasa dari nasabah yang memiliki 
karakteristik yang berbeda yakni karakteris-
tik sikap nasabah yang mencakup persepsi 
dan preferensi nasabah dimana segmen yang 
diidentifikasi adalah nasabah dewasa dan 
nasabah mahasiswa juga menambahkan 
penentu kualitas jasa yang dipresepsikan 
oleh karyawan bank bagian frontline. Yavas 
(2006) menemukan hasil bahwa faktor yang 
membentuk kualitas jasa bank di Turki 
berbeda-beda antara responden yang berbeda 
yakni karyawan bank bagian frontline, nasa-
bah dewasa dan mahasiswa yang semuanya 
berjenis kelamin perempuan.  
 
Hipotesis Penelitian 
Mengacu pada kajian teori dan hasil pene-
litian sebelumnya, maka hipotesis yang 
diajukan dalam penelitian adalah terdapat 
perbedaan persepsi terhadap faktor-faktor 
kualitas jasa perbankan antara nasabah 
umum dan nasabah mahasiswa dan karya-
wan bank. 
 
METODE PENELITIAN 
Rancangan Penelitian  
Rancangan penelitian yang digunakan pada 
penelitian ini didasari oleh beberapa 
klasifikasi (Cooper & Schindler, 2008 : 142) 
yakni penelitian eksploratif dan eksplanatif 
karena disamping melakukan eksplorasi juga 
bertujuan menjelaskan hubungan kausal 
antar variabel melalui pengujian hipotesis, 
penelitian survei dengan menggunakan 
kuesioner sebagai alat pengumpulan data, 
penelitian cross sectional, penelitian primer 
dimana penelitian menggunakan data primer 
dan penelitian statistical study dimana 
penelitian menggunakan pengujian statistik 
dalam analisis data untuk memecahkan 
masalah penelitian. 
 
Identifikasi Variabel  
Variabel dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Bukti fisik (fisik1, fisik2, fisik3 dan 
fisik4) 
2. Keandalan (andal1, andal2, andal3, 
andal4 dan andal5) 
3. Daya tanggap (tanggap1, tanggap2, 
tanggap3 dan tanggap4) 
4. Jaminan (jaminan1, jaminan2, jaminan3 
dan jaminan4) 
5. Empati (empati1, empati2, empati3, 
empati4 dan empati5) 
 
Definisi Operasional dan Pengukuran 
Variabel 
Definisi operasional dan pengukuran vari-
abel dalam penelitian ini dapat dilihat pada 
Gambar 1. Variabel-variabel pada Gambar 1 
didefinisikan sebagai berikut: 
1. Bukti fisik diukur dengan indikator : 
peralatan mutakhir/modern, fasilitas fisik 
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yang berdaya tarik dan nyaman, 
karyawan bank yang berpenampilan rapi 
dan fasilitas fisik sesuai dengan jenis 
jasa yang ditawarkan. 
2. Keandalan diukur dengan indikator : bila 
bank menjanjikan akan melakukan 
sesuatu pada waktu yang telah 
ditentukan, pasti akan direalisasikan, 
bersikap simpatik dan sanggup 
menenangkan nasabah setiap ada 
masalah, jasa disampaikan secara benar 
semenjak pertama kali, jasa disampaikan 
sesuai dengan waktu yang dijanjikan dan 
sistem pencatatan yang akurat dan bebas 
kesalahan. 
3. Daya tanggap diukur dengan indikator : 
kepastian waktu penyampaian jasa diin-
formasikan dengan jelas kepada para 
nasabah, layanan yang segera atau cepat 
dari karyawan bank, karyawan yang 
selalu bersedia membantu nasabah dan 
karyawan yang sanggup menanggapi 
permintaan nasabah dengan cepat dan 
tepat. 
4. Jaminan diukur dengan indikator : karya-
wan yang terpercaya, perasaan aman 
sewaktu melakukan transaksi dengan 
karyawan, karyawan yang selalu bersi-
kap sopan terhadap para nasabah dan 
karyawan yang berpengetahuan luas 
sehingga dapat menjawab pertanyaan 
nasabah 
5. Empati diukur dengan indikator : perha-
tian individual dari bank, waktu bero-
perasi bank cocok/nyaman bagi para 
nasabah, karyawan yang memahami 
kebutuhan spesifik para nasabah, karya-
wan yang memberikan perhatian perso-
nal dan bank yang sungguh-sungguh 
memperhatikan kepentingan setiap nasa-
bah. 
Pengukuran variabel dalam penelitian 
ini dilakukan dengan pembuatan skala 
(scala). Skala yang digunakan adalah skala 
likert (1-5). 
 
Populasi, Sampel dan Teknik Pengam-
bilan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah 
yang berdomisili di Surabaya dan karyawan 
bank yang berdomisili di Surabaya. Sampel 
dari penelitian ini adalah nasabah bank (80 
nasabah umum dan 100 nasabah mahasiswa) 
berdomisili di Surabaya yang menggunakan 
jasa bank yang beroperasi di Surabaya dan 
100 karyawan bank berdomisili di Surabaya 
yang bekerja di bank yang beroperasi di 
Surabaya. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan yakni Judgement (Purposive) 
Sampling dimana pemilihan sampel dilaku-
Gambar 1 
Rerangka Penelitian 
 
Faktor – Faktor Kualitas Jasa 
1. fisik1 2. fisik2 3. fisik3 4...... 5. ...... 22. empati5  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Karyawan 
Bank 
Nasabah 
Umum 
Nasabah 
Mahasiswa 
Faktor 
Nasabah dan 
Karyawan 
Faktor ke-1 
Faktor ke-2 
Faktor ke-n 
Faktor 
Karyawan 
  
Faktor ke-1 
Faktor ke-2 
Faktor ke-n 
Faktor 
Nasabah  
 
Faktor ke-1 
Faktor ke-2 
Faktor ke-n 
Journal of Business and Banking Volume 1, No. 1, May 2011, pages 75 – 84 
79 
kan berdasarkan kriteria tertentu yang dise-
suaikan dengan tujuan penelitian.  
 
Instrumen Penelitian 
Agar memperoleh instrumen yang benar-
benar valid dan reliabel maka peneliti 
melakukan proses instrumentasi meliputi 
studi literatur, penyusunan kuesioner awal, 
pengujian dan penyebaran kuesioner. Skala 
pengukuran yang digunakan adalah skala 
Likert (1-5). Kuesioner dalam penelitian ini 
menggunakan tiga jenis pernyataan yakni 
pernyataan positif dan pernyataan negatif 
serta pernyataan pembalik. Pernyataan pem-
balik digunakan untuk melakukan seleksi 
terhadap responden yang menjawab dengan 
tidak sungguh-sungguh (akan dikeluarkan 
dari sampel).  
Item pertanyaan yang masuk dalam 
instrumen adalah sebagaimana Tabel 1. 
Berdasarkan Tabel 1, maka dapat dides-
kripsikan bahwa secara rata-rata keseluruhan 
item memiliki skor lebih dari 4. Hal ini 
menunjukkan bahwa secara rata-rata keselu-
ruhan pernyataan disetujui oleh responden. 
Lebih lanjut dapat dijelaskan bahwa item 
yang paling dapat menjelaskan dan mengu-
kur tiap dimensi adalah sebagai berikut : 
“fasilitas gedung yang menarik, penampilan 
karyawan rapi dan fasilitas fisik“ untuk 
dimensi bukti fisik, “sistem pencatatan 
transaksi akurat” untuk dimensi keandalan, 
”informasi kepastian waktu penyampaian 
jasa” untuk dimensi daya tanggap, “karya-
Tabel 1 
Dimensi Kualitas Jasa, Kode, Item dan Mean 
 
Dimensi 
Kualitas Jasa Kode Item Mean 
Bukti fisik Fisik1 Peralatan bank modern 4,2 
 Fisik2 Fasilitas gedung bank yang berdaya tarik 4,7 
 Fisik3 Karyawan bank berpenampilan rapi 4,4 
 Fisik4 Fasilitas fisik bank sesuai dengan jenis jasa 4,4 
Rata-rata 4,4 
Keandalan Andal1 Bila bank menjanjikan, pasti akan direalisasikan 4,3 
 Andal2 Karyawan bank sanggup menenangkan nasabah 4,5 
 Andal3 Jasa bank disampaikan secara benar 4,5 
 Andal4 Jasa bank disampaikan tepat waktu  4,6 
 Andal5 Sistem pencatatan transaksi akurat 4,7 
Rata-rata 4,5 
Daya tanggap Tanggap1 Kepastian waktu penyampaian jasa dijelaskan 4,5 
 Tanggap2 Layanan yang cepat 4,3 
 Tanggap3 Karyawan bank selalu bersedia membantu 4,3 
 Tanggap4 Karyawan bank menanggapi permintaan nasabah 3,7 
Rata-rata 4,2 
 Jaminan Jaminan1 Karyawan bank terpercaya 4,2 
 Jaminan2 Perasaan aman melakukan transaksi 4,6 
 Jaminan3 Karyawan bank bersikap sopan 4,7 
 Jaminan4 Karyawan bank berpengetahuan luas 4,5 
Rata-rata 4,5 
Empati Empati1 Perhatian individual dari bank 4,4 
 Empati2 Waktu beroperasi bank cocok/nyaman 3,9 
 Empati3 Karyawan bank memahami kebutuhan spesifik 3,4 
 Empati4 Karyawan bank memberikan perhatian personal 4,5 
 
Empati5 Bank sungguh-sungguh memperhatikan 
kepentingan nasabah 4,6 
Rata-rata 4,2 
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wan yang bersikap sopan” untuk dimensi 
jaminan dan ”perhatian sungguh-sungguh 
dari bank” dimensi empati. 
 
Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji validitas dilakukan untuk menguji ke-
mampuan suatu alat ukur dalam melakukan 
pengukuran obyek yang hendak diukur. 
Pengujiannya dilakukan dengan cara mela-
kukan korelasi antara skor variabel dengan 
skor total. Reliabilitas adalah ukuran menge-
nai konsistensi internal dari indikator-indika-
tor sebuah variabel bentukan. Dalam peneli-
tian ini untuk mengukur konsistensi internal 
digunakan Cronbach’s alpha. Pada pene-
litian ini menunjukkan bahwa seluruh item 
valid pada taraf signifikansi 0,01 dan 0,05 
serta nilai koefisien alpha kelima dimensi 
kualitas jasa lebih besar dari 0,6. Dengan 
demikian instrumen untuk mengukur kuali-
tas jasa perbankan dapat dinyatakan valid 
dan reliabel. 
 
Analisis Statistik 
Analisis statistik yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis faktor dan One 
Way Analysis of Variance (ANOVA). 
 
Analisis Faktor 
Analisis faktor merupakan salah satu teknik 
statistik multivariat berupa interdependence 
methods yang digunakan untuk meringkas 
informasi yang ada dalam variabel awal 
menjadi satu set dimensi baru atau factor 
dengan cara menentukan struktur melalui 
data summarization atau data reduction. 
Analisis ini berguna untuk mengetahui hal 
apa saja yang menjadi faktor penentu 
kualitas jasa perbankan di Surabaya. 
Dalam penelitian ini analisis faktor 
dilakukan sebanyak tiga kali. Yang pertama 
untuk keseluruhan responden (nasabah 
umum, nasabah mahasiswa dan karyawan 
bank), yang kedua dilakukan analisis faktor 
untuk responden nasabah (nasabah umum 
dan nasabah mahasiswa) dan yang ketiga 
untuk responden karyawan bank.  
Dari analisis faktor yang pertama 
(nasabah dan karyawan) terbentuk tujuh 
faktor yakni faktor Kecepatan Layanan dan 
Empati (lima item), faktor Kesopanan dan 
Kredibilitas Karyawan (empat item), faktor 
Kompetensi Karyawan (empat item), faktor 
Kenyamanan Bertransaksi (dua item), faktor 
Daya Tanggap Karyawan (dua item), faktor 
Komitmen Bank (dua item) faktor 
Kesesuaian Penawaran Jasa (dua item).  
Dari analisis faktor yang kedua 
(nasabah) terbentuk tujuh faktor yakni faktor 
Kecepatan dan Kepastian Waktu Layanan 
(empat item), faktor Kredibilitas dan 
Kesopanan Karyawan (tiga item), faktor 
Kompetensi Karyawan (dua item), faktor 
Memahami Kebutuhan Nasabah (tiga item), 
faktor Kesesuaian Penawaran Jasa dan 
Penampilan Karyawan (tiga item), faktor 
Fasilitas Fisik dan Perhatian Personal (tiga 
item) dan faktor Komitmen Bank dan 
Teknologi (dua item). 
Dari analisis faktor yang ketiga 
(karyawan bank) terbentuk tujuh faktor 
yakni faktor Kesopanan dan Kompetensi 
Karyawan (lima item), faktor Keandalan dan 
Kecepatan Layanan (empat item), faktor 
Perhatian Personal (tiga item), faktor Jam 
Operasional dan Transparasi (dua item), 
faktor Teknologi dan Konsultasi (dua item), 
faktor Mengerti Kebutuhan Nasabah (dua 
item) dan faktor Penampilan Karyawan (satu 
item). Hasil selengkapnya dapat dilihat 
dalam perbandingan hasil faktor antar 
responden di Tabel 2. 
 
One Way Analysis of Variance (ANOVA) 
ANOVA digunakan untuk memecahkan 
permasalahan kedua dalam penelitian dan 
untuk membuktikan hipotesis penelitian. 
ANOVA digunakan untuk menentukan 
apakah tiga sampel yang tidak berhubungan 
memiliki rata-rata yang berbeda. Dari 
pengujian yang dilakukan menemukan hasil 
bahwa dari tujuh faktor penentu kualitas jasa 
perbankan di Surabaya terbentuk terdapat 
empat faktor yang dipersepsikan berbeda 
oleh responden (nasabah umum, nasabah 
mahasiswa dan karyawan bank) yakni faktor 
kecepatan layanan dan empati, kesopanan 
dan kredibilitas karyawan, komitmen bank 
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dan kesesuaian penawaran jasa. Lebih lanjut 
dapat dijelaskan dengan menggunakan Post 
Hoc Test dan Turkey Test dapat dijelaskan 
bahwa yang menyebabkan perbedaan secara 
signifikan adalah nasabah umum. Hasil 
selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 3. 
 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Variabel-variabel yang menyusun ketujuh 
faktor dalam penelitian ini tidak mengelom-
pok sesuai dengan lima dimensi yang dikem-
bangkan oleh Parasuraman, et al (1988). Hal 
ini juga terjadi pada penelitian yang dilaku-
kan oleh Yavas (2006) di mana dalam 
penelitiannya juga menggunakan model 
SERVQUAL yang dikembangkan Parasura-
man, et al (1988). 
Dari hasil pengujian secara statistik 
menunjukkan terdapat perbedaan persepsi 
terhadap faktor penentu kualitas jasa 
perbankan antara nasabah dan karyawan. 
Lebih lanjut dapat dijelaskan bahwa bagi 
nasabah faktor yang paling menentukan 
kualitas jasa perbankan adalah faktor 
layanan yang diberikan meliputi kecepatan 
dan kepastian waktu layanan. Faktor 
berikutnya adalah faktor yang berhubungan 
dengan karyawan meliputi kredibilitas, 
kesopanan, kompetensi, mampu memahami 
kebutuhan nasabah, penampilan dan 
perhatian personal karyawan. Faktor yang 
terakhir adalah faktor yang berhubungan 
dengan bank sebagai penyedia jasa meliputi 
kesesuaian penawaran jasa yang ditawarkan, 
fasilitas fisik yang disediakan, komitmen 
dalam memberikan janji dan teknologi. 
Sedangkan, bagi karyawan faktor yang 
paling menentukan kualitas jasa perbankan 
adalah faktor karyawan yang meliputi keso-
panan, kompetensi, keandalan dan perhatian 
personal. Faktor berikutnya adalah faktor 
layanan meliputi kecepatan layanan, jam 
operasional bank, transparansi dan kon-
sultasi. 
Dari penjelasan tersebut, menunjukkan 
bahwa terdapat perbedaan kesenjangan atau 
gap antara nasabah dan karyawan dalam 
mempersepsikan faktor penentu kualitas jasa 
perbankan dimana yang paling menentukan 
bagi nasabah adalah faktor layanan 
kemudian faktor karyawan dan faktor 
komitmen bank, sebaliknya bagi karyawan 
yang paling menentukan adalah faktor 
karyawan kemudian faktor layanan. 
Dari tujuh faktor terbentuk yang meru-
pakan penentu kualitas jasa perbankan di 
Surabaya terdapat empat faktor yang diper-
sepsikan berbeda antara nasabah umum, 
nasabah mahasiswa dan karyawan bank. 
Faktor pertama yang dipersepsikan berbeda 
adalah kecepatan layanan dan empati. Lebih 
lanjut dapat dijelaskan faktor ini dipersep-
sikan sama oleh nasabah mahasiswa dan kar-
yawan bank, tetapi berbeda dengan persepsi 
nasabah umum. Karyawan bank memiliki 
pemikiran yang sama dengan nasabah maha-
siswa bahwa layanan yang diberikan mung-
kin tidak dapat secepat yang diinginkan oleh 
nasabah, pemberian jasa agak lambat masih 
dianggap wajar, juga pemberian perhatian 
Tabel 3 
Hasil Uji Beda Persepsi Faktor Kualitas Jasa Nasabah Umum, Nasabah Mahasiswa  
dan Karyawan 
 
Faktor Penentu Kualitas 
Jasa Perbankan Sig. Kesimpulan Keterangan 
Kecepatan layanan dan empati ,000 Ho ditolak terdapat perbedaan
Kesopanan dan kredibilitas karyawan ,013 Ho ditolak terdapat perbedaan
Kompetensi karyawan ,218 Ho diterima tidak terdapat perbedaan
Kenyamanan bertransaksi ,710 Ho diterima tidak terdapat perbedaan
Daya tanggap karyawan ,206 Ho diterima tidak terdapat perbedaan
Komitmen bank ,000 Ho ditolak terdapat perbedaan
Kesesuaian penawaran jasa ,047 Ho ditolak terdapat perbedaan
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secara individu yang secukupnya. Sedang-
kan, yang dipersepsikan nasabah umum 
sebaliknya, mereka memiliki ekspektasi 
yang lebih tinggi dalam hal kecepatan 
layanan dan empati. Pemikiran yang sama 
antara karyawan dan nasabah mahasiswa di-
latarbelakangi oleh adanya latar pendidikan 
yang mayoritas hampir sama antara nasabah 
mahasiswa dan karyawan bank yakni sarja-
na. Sedangkan nasabah umum, memiliki 
latar pendidikan yang heterogen dimana 
selain sarjana sebagian besar nasabah umum 
juga berlatar pendidikan SMA. 
Faktor kedua yang dipersepsikan berbe-
da adalah faktor kesopanan dan kredibilitas 
karyawan. Lebih lanjut dapat dijelaskan 
faktor ini dipersepsikan berbeda oleh nasa-
bah umum dan karyawan bank. Sesuai de-
ngan ungkapan ’pelanggan adalah raja’ 
maka baik nasabah umum maupun nasabah 
mahasiswa memiliki ekspektasi yang tinggi 
terhadap faktor kesopanan dan kredibilitas 
karyawan. Nasabah menginginkan karyawan 
bank yang sopan, menyambut dan menyapa 
nasabah dengan senyum dan ramah serta 
menunjukkan sikap dapat dipercaya dalam 
melayani transaksi nasabah di bank. Seba-
liknya, karyawan bank merasa bahwa keso-
panan dan kredibilitas yang diberikan pada 
nasabah tidak perlu terlalu berlebihan. 
Faktor berikutnya yang dipersepsikan 
berbeda adalah faktor komitmen bank. Lebih 
lanjut dapat dijelaskan faktor ini dipersep-
sikan sama oleh karyawan bank dan nasabah 
mahasiswa tetapi berbeda dengan persepsi 
nasabah umum. Karyawan bank dan nasabah 
mahasiswa memiliki pemikiran yang sama 
mengenai komitmen bank. Sedangkan nasa-
bah umum berbeda. Sama halnya dengan 
faktor kecepatan layanan dan empati, perbe-
daan persepsi yang terjadi lebih disebabkan 
oleh latar pendidikan. Faktor terakhir yang 
dipersepsikan berbeda adalah faktor kesesu-
aian penawaran jasa. Lebih lanjut dapat 
dijelaskan faktor ini dipersepsikan berbeda 
oleh nasabah umum dan karyawan bank.  
Faktor penentu kualitas jasa perbankan 
lainnya yakni kompetensi karyawan, 
kenyamanan bertransaksi dan daya tanggap 
karyawan dipersepsikan tidak berbeda baik 
oleh nasabah umum, nasabah mahasiswa dan 
karyawan bank. Hal ini menunjukkan bahwa 
nasabah umum, nasabah mahasiswa dan 
karyawan bank memiliki ekspektasi yang 
sama. 
Dari penjelasan tersebut membuktikan 
dalam mempersepsikan penentu kualitas jasa 
perbankan di Surabaya terdapat gap antara 
nasabah dan karyawan bank karena dari 
tujuh faktor penentu kualitas jasa perbankan 
empat diantaranya dipersepsikan berbeda 
dan yang membuat perbedaaan signifikan 
adalah nasabah umum. Hal ini dikarenakan 
adanya perbedaan latar pendidikan antara 
nasabah umum, nasabah mahasiswa dan 
karyawan bank dimana nasabah umum 
memiliki pendidikan yang lebih heterogen. 
Dalam penelitian yang dilakukan oleh 
Parasuraman, et al (1988) gap yang terjadi 
adalah gap yang pertama dari lima gap yang 
dapat diidentifikasi. Menurut Parasuraman, 
et al (1988) gap pertama terjadi karena ada 
perbedaan antara ekspektasi nasabah aktual 
dan pemahaman atau persepsi manajemen 
terhadap ekspektasi nasabah. Hasil peneliti-
an ini mendukung penelitian yang dilakukan 
oleh Yavas (2006) dalam hal terjadinya gap 
antara karyawan dan nasabah. Tetapi, dalam 
penelitiannya Yavas menemukan bahwa 
persepsi nasabah mahasiswa dan mahasiswa 
umum adalah sama sedangkan karyawan 
bank berbeda. 
 
KESIMPULAN, IMPLIKASI, SARAN 
DAN KETERBATASAN 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan 
dapat diambil kesimpulan. 
Pertama, terdapat gap dalam memper-
sepsikan faktor penentu kualitas jasa per-
bankan di Surabaya antara nasabah dan kar-
yawan dimana nasabah lebih mementingkan 
faktor layanan (kecepatan dan kepastian 
waktu layanan) berikutnya faktor karyawan 
(kredibilitas, kesopanan, kompetensi, 
penampilan dan perhatian personal) dan 
faktor komitmen bank, sedangkan karyawan 
lebih mementingkan faktor karyawan (keso-
panan, kompetensi, keandalan dan perhatian 
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personal) berikutnya faktor layanan (kece-
patan, jam operasional, transparansi, tekno-
logi dan konsultasi). 
Kedua, terdapat perbedaan persespi 
terhadap faktor penentu kualitas jasa per-
bankan di Surabaya antara nasabah (nasabah 
umum dan nasabah mahasiswa) dan karya-
wan bank. Dari tujuh faktor yang terbentuk 
terdapat empat faktor yang dipersepsikan 
berbeda yakni faktor kecepatan layanan dan 
empati, kesopanan dan kredibilitas karya-
wan, komitmen bank dan kesesuaian pena-
waran jasa. Perbedaaan paling signifikan 
disebabkan oleh nasabah umum dikarenakan 
perbedaan latar pendidikan. 
Kualitas jasa perlu dipahami dan dike-
lola oleh bank karena sering timbul masalah 
dalam empat aspek yakni pertemuan jasa, 
desain jasa, produktivitas jasa serta budaya 
dan organisasi jasa (Fandy Tjiptono, 
2006:74). Karena jasa bersifat tidak berwu-
jud, maka kesenjangan dalam komunikasi 
dan pemahaman antara nasabah dan karya-
wan dapat berdampak serius terhadap 
persepsi atas kualitas jasa.  
Kesenjangan ini sebagai hasil dari 
kurangnya pemahaman atau salah menaf-
sirkan kebutuhan dan keinginan nasabah. 
Bank yang hanya sedikit atau bahkan tidak 
melakukan penelitian atas tingkat kepuasan 
nasabah kemungkinan akan mengalami 
kesenjangan ini. Langkah penting untuk 
mengatasi kesenjangan ini adalah tetap 
berhubungan dengan apa yang diinginkan 
nasabah melalui penelitian kebutuhan dan 
kepuasan konsumen. Untuk itu, bank harus 
mencoba terus mencari informasi tentang 
apa yang diinginkan nasabah atau apa 
keinginan nasabah yang belum terpenuhi.  
Untuk mengurangi gap tersebut bebe-
rapa strategi dapat dilakukan oleh bank 
sebagai penyedia jasa diantaranya : 
Bank berusaha memahami harapan 
nasabah melalui riset, analisis komplain, 
panel nasabah dan media lainnya terutama 
yang menyangkut faktor kecepatan layanan 
dan empati karyawan, kesopanan dan 
kredibilitas karyawan, komitmen bank dan 
kesesuaian penawaran jasa bank. 
Bank meningkatkan interaksi langsung 
antara manajemen tingkat menengah dan 
atas dengan nasabah dalam rangka mening-
katkan pemahaman mengenai kebutuhan dan 
preferensi nasabah. 
Bank memperbaiki komunikasi ke atas 
dari karyawan bagian frontline ke pihak 
manajemen dan mengurangi jumlah level 
atau jenjang manajemen diantara keduanya. 
Bank menindaklanjuti informasi dan 
wawasan yang diperoleh dari riset nasabah. 
Mengingat jasa bank tidak berwujud 
maka akan timbul kesulitan dalam meng-
komunikasikan jasa. Komunikasi pemasaran 
antara bank dengan nasabah dapat dilakukan 
dengan banyak cara. Hal ini harus menjadi 
fokus perhatian utama, mengingat benefit 
dari jasa yang ditawarkan tidak bisa lang-
sung dilihat oleh calon nasabah. Karyawan 
sebagai representasi dari bank harus bisa 
menjelaskan dengan baik spesifikasi jasa 
yang diberikan oleh bank dimana tempat 
nasabah bertransaksi serta benefit atau 
manfaat jasa.  
Bentuk jasa bank yang mengharuskan 
nasabah aktif dalam proses transfer jasa 
yang dilengkapi dengan penggunaan tekno-
logi, menuntut bank memberikan layanan 
tambahan berupa pelatihan ataupun pembe-
rian informasi yang lengkap tentang tekno-
logi yang digunakan dalam proses jasa terse-
but. Dengan demikian marketer jasa juga 
harus bertindak sebagai edukator karena 
mereka berperan pula dalam transfer penge-
tahuan tentang jasa itu sendiri. Dengan 
demikian komunikasi tidak cukup dilakukan 
melalui penyampaian benefit atau manfaat 
jasa, tetapi harus ditumbuhkan unsur edukasi 
dalam komunikasi tersebut sehingga benefit 
atau manfaat yang diharapkan dari jasa 
tersebut benar-benar sesuai dengan 
ekspektasi dari nasabah. 
Penelitian memiliki beberapa keterbatas-
an. Pertama, hanya menggunakan instrumen 
penelitian yang dikembangkan oleh Parasu-
raman, et al (1988), tidak menggunakan 
variabel dari peneliti yang lain. Kedua, 
menggunakan responden penelitian nasabah 
dan karyawan bank dimana dalam nasabah 
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dan karyawan tidak selalu berasal dari bank 
yang sama (nasabah bukan merupakan nasa-
bah di bank tempat karyawan bekerja). Keti-
ga, tidak membedakan jenis bank sebagai 
sampel penelitian dimana tempat nasabah 
bertransaksi atau karyawan bank bekerja. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan 
maka saran-saran yang dapat diberikan seba-
gai berikut. Pertama, bagi perbankan di 
Surabaya supaya dapat lebih memahami 
bahwa terdapat gap dalam mempersepsikan 
faktor penentu kualitas jasa antara nasabah 
dan karyawan. Hal ini dapat dijadikan acuan 
dalam penyusunan strategi dalam pemberian 
jasa kepada nasabah dimana di satu sisi bank 
harus melakukan komunikasi pemasaran ja-
sanya dengan baik kepada nasabah menge-
nai spesifikasi jasa yang diberikan terutama 
mengenai kecepatan dan kepastian waktu 
layanan, di sisi yang lain bank memberikan 
pemahaman melalui training atau brain-
storming dengan karyawan untuk lebih dapat 
menyamakan persepsi dengan nasabah da-
lam hal kualitas jasa yang diberikan. Serta, 
bank dapat lebih memfokuskan komunikasi 
pemasaran jasanya dengan kelompok nasa-
bah umum mengenai spesifikasi pemberian 
jasa kepada nasabah karena kelompok 
nasabah umum yang memiliki persepsi 
berbeda dibandingkan dengan kelompok 
yang lain (nasabah mahasiswa dan karyawan 
bank) sehingga ekspektasi yang dimiliki 
tidak terlalu tinggi atau berlebihan. 
Kedua, bagi peneliti selanjutnya disaran-
kan untuk tidak hanya menggunakan varia-
bel atau instrumen yang dikembangkan oleh 
Parasuraman, et al (1988). Dapat pula me-
nambahkan variabel yang lainnya yang dise-
suaikan dengan kondisi tempat penelitian 
atau kebaruan penelitian mengenai kualitas 
jasa, misalnya dengan memasukkan variabel 
yang berhubungan dengan electronic 
banking (e-SERVQUAL) atau menambah-
kan variabel dari peneliti-peneliti yang 
lainnya. Penelitian mendatang menggunakan 
responden nasabah dan karyawan yang 
berasal dari bank yang sama (nasabah meru-
pakan nasabah di bank tempat karyawan 
bekerja) serta membedakan jenis bank 
sebagai sampel penelitian dimana tempat 
nasabah bertransaksi atau karyawan bank 
bekerja, misalnya bank umum konvensional 
dan bank syariah, bank pemerintah, bank 
umum swasta nasional dan bank asing. 
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